




 
Niveau 4; de klant 

 
Bedenk op welke wijze klanten structureel om feedback kan worden gevraagd. De MAR heeft 
kennisgenomen van het voorbeeld zoals dat bij de directie Regulier Verblijf en Nederlanderschap 
(onder meer bij het Brexitteam) regelmatig wordt uitgevoerd: het directe gesprek met de klant 
waarbij middels bijvoorbeeld klantarena’s feedback over producten en diensten van de IND is 
opgehaald. Waarom een dergelijke aanpak niet verbreden? De MAR ziet bijvoorbeeld mogelijkheden 
de bewoners van asielzoekerscentra actief te bevragen over hoe de dienstverlening van de IND 
wordt ervaren. 

 
Mediastrategie 

 
Om jaardoel vier te behalen wordt door de IND gewerkt aan een nieuwe mediastrategie. Enkele 
pijlers hieruit zijn de wens de eigen IND-woordvoering te kunnen voeren, het streven om proactief 
het nieuws te voorzien van meer uitleg over het werk van de IND en om meer ruimte te geven voor 
goed nieuws. Ook dit ondersteunt en onderschrijft de MAR en ook hier zijn wederom een aantal 
kanttekeningen te plaatsen. 

 
Wees kwetsbaar en transparant 

 
Het werk van de IND is complex; medewerkers ervaren dagelijks dilemma’s bij het nemen van 
beslissingen. Ook de beeldvorming is complex en soms tegenstrijdig. Afhankelijk van de toehoorder 
wordt de boodschap begrepen. Het is aan de IND om niettemin het werk van de IND helder en 
transparant voor het voetlicht te brengen en ook over de complexiteit en dilemma’s transparant te 
zijn. Openheid over cijfers helpt bij het creëren van een zo duidelijk mogelijk beeld. Er is een 
beweging ingezet waarbij medewerkers in de media toelichting geven op hun werk. De MAR 
adviseert die weg te vervolgen. De MAR ziet kansen voor de IND door actualiteit actief te monitoren, 
proactief te framen en alert te reageren op nieuws. De gesuggereerde newsroom lijkt een 
interessant en urgent idee om te concretiseren. Ook de zichtbaarheid in social media zou kunnen 
worden vergroot. 

 
Communicatie volgt kennis 

 
In het eerder genoemde Investico onderzoek wordt een aantal feiten naar voren gebracht waarop 
de reactie van de IND professioneler had gekund. Hier missen feitelijke, zakelijke antwoorden, zoals 
bijvoorbeeld de uitleg dat de IND niet het ‘veilige landen’ beleid maakt maar dat beleid wordt 
gemaakt door de Directie Migratie Beleid van het ministerie van Justitie en Veiligheid en uitgevoerd 
door de IND. Of dat sterk personeelsverloop samenhangt met fluctuering in de instroom en dat het 
aan de politiek is hierin een andere keuze te maken. Daarnaast zou een mededeling over de 
samenstelling van de medewerkers en hun achtergrond bijvoorbeeld positief bij kunnen dragen aan 
de beeldvorming. Hoeveel medewerkers komen van Amnesty of Vluchtelingenwerk? Hoeveel 
beslismedewerkers hebben een achtergrond in antropologie? Dergelijke kennis delen kan het beeld 
van de beslismedewerker in de media nuanceren, menselijker maken. Aanwezigheid op de zitting, 
positieve feedback op de Brexitaanpak en theatervoorstellingen verliezen sterk aan kracht in 
positieve beeldvorming als een onderzoek als dit onvoldoende gepareerd wordt. De MAR adviseert 
de IND deze en andere feiten en kennis te vergaren, paraat te hebben en te delen met de afdeling 
communicatie zodat deze reactief en proactief ingezet kunnen worden in de media. 
 
 
 

 



Communicatie over individuele zaken 
 

Terecht communiceert de IND niet over individuele zaken, en ook niet indien deze nog onder de 
rechter zijn. Niettemin zou naar aanleiding van individuele zaken die commotie veroorzaken heel 
goed een algemene lijn kunnen worden uitgelegd. Daarbij kan een algemene verwijzing naar de 
verantwoordelijken voor het beleid gemaakt worden en ook worden uitgelegd dat duidelijke 
uitvoeringsregels bedoeld zijn om willekeur tegen te gaan. Mochten de media daarin niet zijn 
geïnteresseerd kan gedacht worden aan een eigen, proactief kanaal via social media. Dit is ook een 
manier om de samenleving te laten zien wat de IND doet en begrip te kweken, juist op een moment 
dat de aandacht voor de IND gewekt is. Bekeken kan ook worden of eerder naar HIND geschakeld 
kan en moet worden bij zaken waarbij het beleid evident anders uitpakt dan de bedoelding kan zijn 
geweest. 

 
Eigen IND-woordvoering 

 
Tot slot, maar zeker niet op de minste plaats, adviseert de MAR de IND werk te maken van eigen 
woordvoering en de wens daartoe om te zetten in een resultaat. Het eigen verhaal vertellen begint 
met een eigen woordvoerder die niet in de spagaat verkeert tussen de politiek en het werk van een 
uitvoeringsorganisatie. In eigen woordvoering moet ook geïnvesteerd worden zoals de artikelen in 
Trouw en De Groene Amsterdammer hebben laten zien.  Met een eigen IND-woordvoering toont u 
zich een geëmancipeerde uitvoeringsorganisatie. 
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